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DESAIN INSTRUMEN EVALUASI DAN PENGUKURAN KEPUASAN 
PENGGUNA TERHADAP PENYELENGGARAAN PENELITIAN DAN 
PENGABDIAN KEPADA MASYARAKAT UMS 
 
 Abstrak  
 
Penelitian ini bertujuan menyusun instrumen yang sahih dan melakukan 
pengukuran kepuasan dosen dan mitra  terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat UMS. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Service Quality 
dengan membandingkan antara harapan dan persepsi pelanggan, terdapat lima 
dimensi kualitas dalam metode servqual yaitu tangible (bukti fisik), reliability 
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy 
(empati). Pengukuran disini dilakukan pada setiap butir pernyataan baik untuk 
kriteria penelitian maupun pengabdian, seluruh pernyataan dilakukan uji 
validitas dan reliabilitas menggunakan software SPSS 23 dimana hasilnya 
adalah valid dan reliabel. Selanjutnya dilakukan analisis gap kualitas pelayanan, 
dalam perhitungan gap antara persepsi dan harapan pengguna seluruh 
pernyataan menunjukkan hasil negatif salah satunya pada peningkatan sistem 
dan sosialisasi kepada dosen-dosen hasil tersebut sama dengan feedback yang 
diberikan oleh pengguna. Namun jika dilihat dari nilai Actual Servqual Score 
(ASC) seluruh pernyataan menunjukkan hasil lebih dari 75% yang menurut 
Lembaga Penjaminan Mutu UMS pelayanan sudah BAIK. Artinya pelayanan 
sudah memuaskan namun masih perlu untuk ditingkatkan lagi terutama yang 
memiliki gap tertinggi. 





This study aims to develop valid instruments and measure the satisfaction of 
lecturers and partners with the quality of services provided by the Institute for 
Research and Community Service of UMS. The method used in this study is the 
Service Quality method by comparing the expectations and perceptions of 
customers, there are five dimensions of quality in the servqual method, namely 
tangible (physical evidence), reliability (reliability), responsiveness 
(responsiveness), assurance (guarantee) and empathy ( empathy). Measurement 
here is carried out on each item of the statement both for research criteria and 
dedication, all statements are tested for validity and reliability using SPSS 23 
software where the results are valid and reliable. Furthermore, the service 
quality gap analysis is carried out, in calculating the gap between the 
perceptions and expectations of the users, all statements show negative results, 
one of which is the improvement of the system and socialization to lecturers, 
these results are the same as the feedback given by users. However, when viewed 
from the Actual Servqual Score (ASC), all statements show results of more than 
75% which according to the UMS Quality Assurance Agency the service is 
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GOOD. This means that the service is satisfactory but still needs to be improved, 
especially those with the highest gap. 




Pendidikan memiliki peranan yang penting dalam mengembangkan sumber daya manusia. 
Salah satu lembaga yang mempunyai tugas menyelenggarakan pendidikan adalah perguruan 
tinggi, Undang-Undang No 12, (2012) menjelaskan pengertian perguruan tinggi adalah 
“satuan pendidikan yang menyelenggarakan pendidikan tinggi”. Jumlah perguruan tinggi di 
Indonesia yang terakreditasi mencapai 2.300 dari total 4.700an perguruan tinggi, artinya 
perguruan tinggi di Indonesia perlu meningkatkan mutu penjaminan kualitas agar perguruan 
tinggi di Indonesia dapat lebih baik lagi dan mampu bersaing di universitas tingkat dunia. 
Setiap institusi harus merencanakan seluruh upaya pengembangan berbasis evaluasi diri. 
Pengembangan berbasis evaluasi diri dengan melakukan akreditasi yang sesuai dengan 
instrumen baru yaitu sembilan kriteria akreditasi, kriteria akreditasi salah satunya yaitu 
kriteria penelitian dan kriteria pengabdian kepada masyarakat (BAN-PT, 2019). “Penelitian 
di perguruan tinggi diarahkan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan dan teknologi, serta 
meningkatkan kesejahteraan masyarakat dan daya saing bangsa” (Undang-Undang No 12, 
2012). 
 Universitas Muhammadiyah Surakarta yaitu salah satu universitas yang berada di 
bawah Kemenristekdikti yang saat ini sedang menyusun akreditasi dengan instrumen baru 
sembilan kriteria. Penyelenggaraan penelitian dan pengabdian di UMS dikelola oleh 
Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat (LPPM). Penelitian dan pengabdian 
kepada masyarakat wajib diselenggarakan oleh perguruan tinggi disamping melaksanakan 
pendidikan sebagaimana tercantum dalam Undang-Undang Nomor 20, (2003) tentang 
Sistem Pendidikan Nasional Pasal 20. Saat ini instrumen pengukuran kepuasan pengguna di 
LPPM UMS belum terintegrasi dengan baik, sehingga belum dapat menggambarkan secara 
baik kondisi kepuasan pengguna penyelenggaraan penelitian dan pengabdian di UMS. 
Kepuasan pelanggan adalah evaluasi spesifik terhadap keseluruhan pelayanan yang 
diberikan oleh penyedia jasa, sehingga kepuasan pelanggan dapat dinilai berdasarkan 
pengalaman yang pernah dialami saat proses pemberian pelayanan (Ikrawan et al., 2015) 
 Oleh karena itu penelitinan ini bertujuan merancang instrumen kepuasan yang sahih 
dan melakukan pengukuran kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh LPPM UMS 
kepada pengguna dalam hal ini pengguna adalah para dosen dan mitra yang telah melakukan 
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kegiatan penelitian dan pengabdian (BAN-PT, 2018). Penyusunan instrumen untuk kriteria 
penelitian dan pengabdian disusun berdasarkan proses bisnis dan pelayanan yang diberikan 
kepada pengguna antara lain: penyediaan fasilitas, standar materi, kecepatan dalam 
pelayanan, proses review hasil penelitian dan pengabdian, pengelolaan pendanaan, 
pendampingan, sosialisasi kepada para dosen dan bagaimana respon pihak LPPM dalam 
memberikan pelayanan. 
 Definisi dari pelayanan sendiri adalah upaya maksimal yang diberikan oleh petugas 
pelayanan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pengguna sehingga tercapai kepuasan 
(Kardoyo & Nurkhin, 2016). Perguruan tinggi harus melakukan langkah antisipasi guna 
menghadapi persaingan yang semakin kompetitif serta bertanggung jawab untuk menggali 
dan meningkatkan segala aspek pelayanan yang dimiliki (Istiningtyas, 2017). Sebagai 
konsekuensinya perguruan tinggi dituntut memiliki kualitas yang memadai sesuai dengan 
perkembangan yang terjadi.  
 Metode pengukuran kualitas yang digunakan adalah metode Service Quality 
(servqual), metode servqual merupakan salah satu metode yang dipilih dalam menyusun 
instrumen seperti (Purnama & Sailah, 2017) melakukan penelitian mengenai peningkatan 
tingkat kepuasan dosen terhadap kualitas pelayanan pelatihan jurnal berkualitas, (Butt & de 
Run, 2010) penelitiannya dalam bidang kesehatan  melakukan pengukuran kualitas layanan 
kesehatan swasta Malaysia Metode servqual umum dipakai untuk mengukur tingkat kualitas 
layanan dengan menemukan gap antara harapan dan persepsi pengguna layanan. Menurut 
Tjiptono and Chandra (2016) pengukuran kualitas jasa dalam model servqual didasarkan 
pada skala multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta 
gap di antara keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa.  
 Dimensi servqual yang digunakan adalah reliability, responsiveness, assurance, 
tangible dan empathy (Parasuraman et al., 1985), dengan melakukan pengujian validitas dan 
reliabilitas, instrumen dikatakan valid jika r hitung > r tabel (Somantri & Muhidin, 2006),  
instrumen dikatakan reliabel jika nilai cronbach’s alpha > 0,70 (Sekcaran, 2006). Selain 
melihat dari nilai gap atau kesenjangan juga dilakukan perhitungan Actual Servqual Score 
untuk mengetahui nilai aktual pelayanan dari setiap pernyataan dan setiap dimensi dengan 
ketentuan skor ASC apabila kurang dari 75% menunjukkan bahwa aktual pelayanan selama 
ini belum sesuai dengan harapan pengguna dan perlu dilakukan perbaikan, dimana angka 
tersebut sesuai dengan kesepakatan bersama pihak Lembaga Penjaminan Mutu (LJM) UMS.  
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2. METODE PENELITIAN 
Penelitian dilakukan di Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat (LPPM) 
UMS, dengan objek yang diteliti yaitu kepuasan pengguna terhadap pelayanan 
penyelenggaraan Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat serta melakukan 
penyusunan intrumen yang sahih dan dapat digunakan sebagai alat pengukur kepuasan. 
Penelitian kepuasan dilakukan hanya pada tahun 2019/2020, dimana data diperoleh dengan 
menyebar kuesioner melalui website https://survey.ums.ac.id/ yang dirancang oleh IT 
Lembaga Penjaminan Mutu UMS. 
2.1 Merancang Instrumen 
Tahap ini adalah menyusun instrumen pernyataan yang didasarkan pada proses bisnis 
yang ada di LPPM UMS. Dari proses bisnis yang ada diperoleh butir-butir pernyataan yang 
dikelompokkan berdasarkan responden yaitu dosen dan mitra dengan melibatkan kelima 
dimensi kualitas. 
2.2 Pengujian Instrumen 
Tahap ini instrumen yang telah selesai disusun dilakukan pengujian dengan uji 
validasi isi yang dilakukan oleh expret judgement yaitu ketua LPPM UMS, dan selanjutnya 
dilakukan uji validitas dan reliabilitas menggunakan SPSS 23. 
2.3 Melakukan Survei dan Pengambilan data 
Instrumen yang telah diuji validitas dan reliabilitas dimasukkan ke dalam sistem survei 
kepuasan UMS untuk disebarkan kepada responden, survei disini berupa kuesioner yang 
memberikan penilaian berupa skala persepsi (kepuasan) dan harapan (kepentingan) dengan 
skala penilaian 1 s/d 5 serta feedback untuk masing-masing kriteria. Sehingga jawaban yang 
telah diberikan oleh responden dapat diambil dari sistem survei kepuasan untuk dilakukan 
pengolahan data dan dilakukan analisis lebih lanjut. Data terakhir yang dilakukan 
pengolahan diambil pada tanggal 26 Juni 2020 Pukul 17:33 WIB. 
2.4 Pengolahan Data 
Tahap ini adalah melakukan pengolahan data dengan menggunakan data hasil 
penyebaran kuesioner melalui website yang berupa skala kepentingan dan kepuasan dari 
pengguna baik dosen maupun mitra dan juga feedback yang telah diberikan sebagai bahan 
evaluasi pihak LPPM dari kriteria penelitian dan pengabdian. 
1) Pengolahan Gap dan ASC 
Data yang diperoleh dari sistem dikelompokkan sesuai jenis responden kemudian 
melakukan perhitungan nilai rata-rata kepentingan dan kepuasan dari setiap butir pernyataan 
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dan dimensi, selanjutnya melakukan pengolahan gap antara persepsi dan harapan pengguna 
dengan dan juga  gap pada setiap dimensi kualitas dengan menggunakan persamaan: 
𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑞𝑢𝑎𝑙 (𝐺𝐴𝑃) =  𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖 − 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛...............................(1) 
(Zeithaml, 1990) 
Selain melakukan perhitungan gap juga dilakukan perhitungan Actual Servqual Score (ASC) 
untuk mengetahui nilai aktual pelayanan yang selama ini diberikan. Nilai ASC dikatakan 
baik jika lebih besar dari 75%, dimana angka tersebut ditetapkan sesuai dengan kesepakatan 







3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Instrumen Kriteria Penelitian dan Pengabdian 
Penyusunan instrumen melalui beberapa tahap antara lain: 1) membuat kerangka 
berpikir sesuai dengan proses bisnis LPPM, 2) menghasilkan butir pernyataan kriteria 
penelitian 37 pernyataan untuk dosen, 8 pernyataan untuk mitra sedangkan kriteria 
pengabdian 35 pernyataan untuk dosen, 8 pernyataan untuk mitra, 3) dilakukan 
penyederhanaan menjadi 20 pernyataan untuk dosen penelitian, 18 pernyataan untuk dosen 
pengabdian dan 8 pernyataan untuk masing-masing mitra namun tetap memperhatikan isi, 
maksud dan kesamaan dalam butir pernyataan. Butir pernyataan dapat dilihat pada Tabel 1 
Tabel 1 Butir Pernyataan  
No Pernyataan Dosen (Penelitian) Dimensi 
P1 LPPM menyediakan standar mutu internal penelitian yang berisi minimal sesuai dengan 
kriteria Standar Nasional Perguruan Tinggi 
Relia-
bility 
P2 LPPM mampu menyediakan pedoman penelitian yang berorientasi pada luaran (rekayasa 
model, penemuan produk, inovasi pengembangan teknologi tepat guna dan hasil publikasi 
serta pemerolehan hak paten) 
P3 LPPM melakukan proses evaluasi usulan, pemantauan proses, evaluasi hasil serta 
mendampingi proses pelaksanaan penelitian dan diseminasi dengan baik sehingga berjalan 
lancar dan terpantau 
P4 Sistem informasi yang memfasilitasi rangkaian kegiatan penelitian yang dimiliki cukup 
jelas dan memberikan informasi terkait penerimaan proposal yang mencakup jadwal 
pengajuan proposal secara berkala 
P5 LPPM memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik sehingga mampu menciptakan 
hubungan yang baik dengan peneliti, mitra dan perguruan tinggi lain 
P6 LPPM mampu melakukan analisis kebutuhan menyangkut jumlah, jenis dan spesifikasi 
sarana dan prasarana sehingga pelaksanaan penelitian berjalan lancar 
P7 LPPM mampu menyusun rencana induk penelitian secara multitahun (5 tahun) sesuai 
dengan road map yang diantaranya mencakup bidang unggulan 
P8 LPPM mampu menyusun road map yang mengacu pada visi dan misi serta renstra 
universitas dan merujuk pada tema utama penelitian 
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Tabel 1 Butir Pernyataan (Lanjutan) 
No Pernyataan Dosen( Penelitian) Dimensi 
P9 LPPM mensosialisasikan rencana induk penelitian dan road map penelitian kepada 
dosen/peneliti 
 
P10 LPPM menyediakan informasi terbaru terkait proses administrasi, seminar hasil penelitian 
dan perolehan KI 
P11 Proses publikasi hasil penelitian, perolehan perlindungan KI dilakukan sesuai prosedur 
yang  baku dan LPPM melakukan pendampingan secara intensif terhadap pengusul 
P12 LPPM menyediakan pendanaan dan mengupayakan untuk memperoleh pendanaan 
eksternal dari sumber lain 
P13 Penilaian proposal, pelaksanaan monev dan hasil penelitian sesuai dengan prosedur yang 
baku dan hasilnya bersifat transparan 
P14 Pelaksanaan rangkaian kegiatan penelitian termasuk seminar hasil sesuai dengan jadwal 
yang telah ditetapkan pada setiap tahun anggaran 
Respon-
siveness 
P15 Pihak LPPM merespon permintaan pengguna mengenai proses publikasi ilmiah dan 
perolehan KI dengan cepat dan tepat 
P16 Pencairan dana penelitian internal yang lolos seleksi diberikan  pada waktu yang telah 
ditentukan 
P17 LPPM menyediakan sarana dan prasarana demi kelancaran pelaksanaan penelitian seperti 
laboratorium dengan peralatan yang memadai,  alat transportasi, ruangan seminar dll 
Tangible 
P18 LPPM memiliki bukti telah melakukan proses publikasi ilmiah dan proses perolehan 
perlindungan KI untuk diberikan kepada dosen/peneliti 
P19 LPPM memiliki daftar satuan komponen dan pembiayaan penelitian untuk dijadikan 
sebagai acuan membuat rincian pengeluaran terhadap pelaksanaan penelitian 
 
P20 LPPM memiliki mekanisme reward and punishment dan memberlakukan kepada peneliti 
terkait kinerja penelitian yang dilakukan 
 Pernyataan Mitra (Penelitian)  
P21 LPPM menyediakan sistem informasi terkait prosedur pelaksanaan penelitian yang jelas 
dan mudah diakses oleh mitra, sehingga informasi tersampaikan dengan baik 
Relia-
bility 
P22 LPPM mampu menjalin komunikasi yang baik dengan mitra dalam memberikan 
informasi pada saat pelaksanaan penelitian 
P23 LPPM mampu memanfaatkan fasilitas yang disediakan oleh universitas dengan baik 
untuk kelancaran pelaksanaan penelitian 




P25 LPPM merespon keluhan mitra secara tepat dan cepat 
P26 Dalam menjalin kerjasama dan selama pelaksanaan penelitian terdapat jaminan rasa 
aman dan nyaman terhadap mitra 
Assuran-
ce 
P27 Tersedia sarana dan prasarana untuk mendukung pelaksanaan penelitian (seperti: ruang 
laboratorium, fasilitas umum, transportasi, ruang seminar hasil dll) 
Tangible 
P28 Pihak LPPM memiliki rasa peduli kepada mitra dan bersedia melayani kebutuhan mitra Empathy 
 Pertanyaan Terbuka  
Berdasarkan pengalaman Bapak/Ibu selaku dosen atau peneliti, hal apa yang harus ditingkatkan dari 
pelayanan pelaksanaan penelitian agar dapat diperbaiki dikemudian hari? (Dosen) 
Berdasarkan pengalaman Bapak/Ibu selaku mitra, hal apa yang harus ditingkatkan dari pelayanan 
pelaksanaan penelitian agar dapat diperbaiki dikemudian hari? (Mitra)  
Pernyataan Dosen (Pengabdian)  
P1 LPPM mampu menyusun standar mutu internal pengabdian kepada masyarakat yang 
minimal sesuai dengan standar nasional perguruan tinggi 
Relia-
bility 
P2 LPPM menyediakan sistem informasi yang memfasilitasi rangkaian kegiatan pengabdian 
cukup jelas, memberikan informasi terkait penerimaan proposal, pelaksanaan pengabdian 
dan publikasi ilmiah pada web yang bersifat terbuka 
P3 LPPM memiliki kemampuan dalam menyusun pedoman pengabdian yang memuat tujuan 
dan strategi pengabdian kepada masyarakat 
P4 LPPM mampu mensosialisasikan pedoman dengan baik sehingga pelaksana paham dan 




Tabel 1 Butir Pernyataan (Lanjutan) 
No Pernyataan Dosen (Pengabdian) Dimensi 
P5 LPPM menyediakan bank data hasil pengabdian yang telah terlaksana guna dijadikan 
sebagai panduan 
 
P6 LPPM memberikan pendampingan secara intensif, mengatur pelaksanaan  pengabdian dan  
diseminasi hasil pengabdian sehingga berjalan lancar 
P7 LPPM mampu menjalin komunikasi dengan baik dalam menyampaikan informasi kepada 
pelaksana saat pelaksanaan pengabdian sehingga tidak terjadi miskomunikasi 
P8 LPPM mampu menyusun rencana strategi sebagai pedoman pengabdian, yang telah  
disesuai dengan road map yang diantaranya mencakup bidang unggulan 
P9 LPPM memiliki tim penyusun road map yang ahli dalam bidangnya, sehingga dapat 
mengacu pada visi dan misi universitas dan merujuk pada tema utama pengabdian 
P10 LPPM mampu membantu menyelesaikan proses publikasi ilmiah dan proses administrasi 
monev dari hasil pengabdian yang telah terlaksana 
P11 LPPM mampu menciptakan hubungan kerjasama yang baik dengan perguruan tinggi lain 
dalam pelaksanaan pengabdian 
P12 LPPM menyediakan pendanaan dan mengupayakan untuk memperoleh pendanaan 
eksternal dari sumber lain 
P13 Proses penilaian proposal, pelaksanaan monev, dan hasil pengabdian dilakukan sesuai 
dengan prosedur baku dan hasil bersifat transparan 
P14 Pelaksanaan rangkaian kegiatan pengabdian termasuk seminar hasil sesuai dengan jadwal 
yang telah ditentukan sebelumnya 
Respon-
siveness 
P15 LPPM merespon permintaan pelaksana terkait proses administrasi, proses publikasi 
ilmiah dan melakukan penilaian  dengan cepat dan tepat 
 
P16 Pencairan dana hasil pengabdian yang dinyatakan lolos diberikan tepat waktu 
P17 LPPM menyediakan sarana dan prasarana untuk mendukung pelaksanaan pengabdian 
kepada masyarakat dengan menyediakan laboratorium yang memadai berserta SOP 
keselamatan, transportasi, ruangan untuk seminar dan lain-lain 
Tangible 
P18 LPPM memiliki mekanisme reward and punishment dan memberlakukannya kepada 
pelaksana terkait kinerja pengabdian yang dilakukan 
 Pernyataan Mitra (Pengabdian)  
P19 LPPM menyediakan sistem informasi terkait prosedur pelaksanaan pengabdian yang 
jelas dan mudah diakses oleh mitra, sehingga tersampaikan dengan baik 
Relia-
bility 
P20 LPPM mampu menjalin komunikasi yang baik dengan mitra dalam memberikan 
informasi pada saat pelaksanaan pengabdian 
P21 LPPM mampu memanfaatkan fasilitas yang disediakan oleh universitas dengan baik 
untuk kelancaran pelaksanaan pengabdian 
P22 Pengabdian kepada masyarakat dilaksanakan tepat waktu sesuai dengan jadwal yang 
telah ditetapkan sebelumnya 
Respon-
siveness 
P23 LPPM merespon mitra secara tepat dan cepat (seperti: memastikan lokasi pelaksanaan, 
tema yang akan dijalankan dll) 
P24 Dalam menjalin kerjasama dan selama pelaksanaan pengabdian kepada masyarakat 
terdapat jaminan rasa aman dan nyaman 
Assurance 
P25 Tersedia sarana dan prasarana untuk mendukung pelaksanaan pengabdian (seperti: ruang 
laboratorium, fasilitas umum, transportasi, ruang seminar hasil dll) 
Tangible 
P26 Pihak LPPM memiliki rasa peduli kepada mitra dan bersedia melayani kebutuhan mitra Empathy 
 Pertanyaan Terbuka  
Berdasarkan pengalaman Bapak/Ibu selaku dosen atau pelaksana, hal apa yang harus ditingkatkan dari 
pelayanan pelaksanaan pengabdian kepada masyarakat agar dapat diperbaiki dikemudian hari? (Dosen) 
Berdasarkan pengalaman Bapak/Ibu selaku mitra, hal apa yang harus ditingkatkan dari pelayanan 
pelaksanaan pengabdian kepada masyarakat agar dapat diperbaiki dikemudian hari? (Mitra) 
3.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Berdasarkan pengujian validitas seluruh pernyataan dinyatakan valid, dengan nilai r hitung 
lebih besar r tabel sebesar 0,361 pada setiap butir pernyataan untuk responden dosen penelitian 
maupun pengabdian. R hitung > r tabel yaitu 0,4438  pada setiap butir pernyataan untuk 
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responden mitra penelitian dan r tabel sebesar 0,4555 untuk responden mitra pengabdian. 
Pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh butir pernyatan dinyatakan reliabel 
karena nilai cronbach’s alpha > 0,70. Rekapitulasi uji reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 2 
Tabel 2 Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Responden 
Cronbach's Alpha N of Items 
,945 20 Dosen (Peneliti) 
,921 8 Mitra (Peneliti) 
,912 18 Dosen (Pengabdian) 
,930 8 Mitra (Pengabdian) 
 
3.3 Analisis Hasil Pernyataan Penelitian 
Jumlah responden yang telah mengisi survei kepuasan pada kriteria penelitian sebanyak 96 
orang dimana 76 orang dosen dan 20 orang mitra. Perhitungan gap dan ASC untuk kriteria 
penelitian dapat dilihat pada Tabel 3 dan Tabel 4 
Tabel 3 Perhitungan Pernyataan Dosen Penelitian 
Variabel 
Pernyataan 











P 1 359 4,724   338 4,45 -0,28 94% 
P 2 362 4,76   331 4,36 -0,41 91% 
P 3 365 4,80   353 4,64 -0,16 97% 
P 4 360 4,74   339 4,46 -0,28 94% 
P 5 365 4,80   331 4,36 -0,45 91% 
P 6 349 4,59   317 4,17 -0,42 91% 
P 7 356 4,68   333 4,38 -0,30 94% 
P 8 363 4,78   331 4,36 -0,42 91% 
P 9 354 4,66   313 4,12 -0,54 88% 
P 10 359 4,72   328 4,32 -0,41 91% 
P 11 363 4,78   327 4,30 -0,47 90% 
P 12 368 4,84   343 4,51 -0,33 93% 
P 13 363 4,78   343 4,51 -0,26 94% 
P 14 359 4,72   343 4,51 -0,21 96% 
P 15 354 4,66   315 4,14 -0,51 89% 
P 16 359 4,72   348 4,58 -0,14 97% 
P 17 341 4,49   307 4,04 -0,45 90% 
P 18 345 4,54   316 4,16 -0,38 92% 
P 19 350 4,61   316 4,16 -0,45 90% 
P 20 349 4,59   321 4,22 -0,37 92% 
Rata-Rata 357,15 4,70  329,65 4,34 -0,36 92% 
 
Berdasarkan perhitungan pada pernyataan dosen penelitian yang telah dilakukan, nilai 
absolut pada rata-rata kepuasan dosen/peneliti dapat dilihat bahwa pada seluruh pernyataan 
sudah lebih dari empat yang artinya dosen sudah merasa puas dengan apa yang telah 
diberikan oleh pihak LPPM. Namun jika dilihat dari nilai gap, seluruh pernyataan 
menghasilkan nilai negatif, adanya nilai gap dikarenakan dosen/peneliti memiliki ekspektasi 
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yang sangat tinggi terkait pelayanan yang diinginkan, terutama pada pernyataan 9 “LPPM 
mensosialisasikan rencana induk penelitian dan road map penelitian kepada dosen/peneliti” 
memiliki gap tertinggi sebesar −0,54, artinya LPPM harus lebih sering melakukan sosialisasi 
road map penelitian kepada para dosen/peneliti agar nilai gap dapat diperkecil dan harapan 
dosen dapat terpenuhi. Jika dilihat dari perhitungan nilai Actual Servqual Score (ASC) dari 
masing-masing pernyataan telah menunjukkan hasil lebih besar dari 75% yaitu dengan rata-
rata 92%. 
Tabel 4 Perhitungan Pernyataan Mitra Penelitian 
Variabel 
Pernyataan 











P 21 89 4,45  82 4,10 -0,35 92% 
P 22 87 4,35  85 4,25 -0,10 98% 
P 23 87 4,35  86 4,30 -0,05 99% 
P 24 87 4,35  85 4,25 -0,10 98% 
P 25 88 4,40  81 4,05 -0,35 92% 
P 26 91 4,55  87 4,35 -0,20 96% 
P 27 86 4,30  81 4,05 -0,25 94% 
P 28 89 4,45  85 4,25 -0,20 96% 
Rata-Rata 88,0 4,4  84,0 4,2 -0,2 95% 
 
Berdasarkan perhitungan pada pernyataan mitra penelitian yang telah dilakukan, nilai 
absolut pada rata-rata kepuasan mitra penelitian dapat dilihat bahwa pada seluruh pernyataan 
sudah lebih dari angka empat yang artinya mitra sudah merasa puas dengan apa yang telah 
diberikan oleh pihak LPPM UMS. Namun jika dilihat dari nilai gap, seluruh pernyataan 
memiliki nilai negatif, adanya nilai gap dikarenakan mitra penelitian memiliki ekspektasi 
yang sangat tinggi terkait pelayanan yang diinginkan, terutama pada pernyataan 21 “LPPM 
menyediakan sistem informasi yang jelas dan mudah diakses oleh mitra” dan pernyataan 25 
“LPPM merespon keluhan mitra secara tepat dan cepat” memiliki gap tertinggi sebesar 
−0,35 sehingga diharapkan LPPM dapat meningkatkan sistem informasi seperti 
menyediakan akses desiminasi hasil untuk mitra dan merespon permintaan mitra dengan 
cepat dan tepat. Jika dilihat dari perhitungan nilai Actual Servqual Score (ASC) dari masing-
masing pernyataan telah menunjukkan hasil lebih besar dari 75% dengan nilai rata-rata 95%. 
3.4 Analisis Hasil Pernyataan Pengabdian 
Jumlah responden yang telah mengisi survei kepuasan pada kriteria penelitian sebanyak 59 
orang dimana 40 orang dosen dan 19 orang mitra. Perhitungan gap dan ASC untuk kriteria 




Tabel 5 Perhitungan Pernyataan Dosen Pengabdian 
Variabel 
Pernyataan 











P 1 195 4,88   184 4,60 -0,28 94% 
P 2 192 4,80   182 4,55 -0,25 95% 
P 3 191 4,78   179 4,48 -0,30 94% 
P 4 192 4,80   175 4,38 -0,43 91% 
P 5 185 4,63   162 4,05 -0,58 88% 
P 6 189 4,73   175 4,38 -0,35 93% 
P 7 195 4,88   180 4,50 -0,38 92% 
P 8 191 4,78   179 4,48 -0,30 94% 
P 9 187 4,68   172 4,30 -0,38 92% 
P 10 185 4,63   174 4,35 -0,28 94% 
P 11 191 4,78   171 4,28 -0,50 90% 
P 12 194 4,85   177 4,43 -0,43 91% 
P 13 189 4,73   184 4,60 -0,13 97% 
P 14 186 4,65   178 4,45 -0,20 96% 
P 15 187 4,68   176 4,40 -0,27 94% 
P 16 192 4,80   180 4,50 -0,30 94% 
P 17 179 4,48   163 4,08 -0,40 91% 
P 18 182 4,55   170 4,25 -0,30 93% 
Rata-Rata 189 4,73  175,61 4,39 -0,33 93% 
 
Berdasarkan perhitungan pada pernyataan dosen pengabdian yang telah dilakukan, 
nilai absolut rata-rata kepuasan dosen/pelaksana dapat dilihat pada seluruh pernyataan sudah 
diatas angka  empatt yang artinya dosen sudah merasa puas dengan apa yang telah diberikan 
oleh pihak LPPM. Namun jika dilihat dari nilai gap seluruh pernyataan masih bernilai 
negatif, artinya seluruh pernyataan belum dapat memenuhi harapan dosen/pelaksana, 
terutama pada pernyataan 5 “LPPM menyediakan bank data hasil pengabdian yang telah 
terlaksana guna dijadikan sebagai panduan” memilki nilai gap tertinggi dengan skor −0,58. 
Jika dilihat dari perhitungan nilai Actual Servqual Score (ASC) dari masing-masing 
pernyataan menunjukkan hasil lebih besar dari 75% dengan rata-rata 93% yang artinya 
pelayanan selama ini sudah baik. 
Tabel 6 Perhitungan Pernyataan Mitra Pengabdian 
Variabel 
Pernyataan 











P 19 80 4,21  73 3,84 -0,37 91% 
P 20 80 4,21  75 3,95 -0,26 94% 
P 21 80 4,21  80 4,21 0,00 100% 
P 22 76 4,00  78 4,11 0,11 103% 
P 23 79 4,16  75 3,95 -0,21 95% 
P 24 81 4,26  82 4,32 0,05 101% 
P 25 78 4,11  74 3,89 -0,21 95% 
P 26 81 4,26  76 4,00 -0,26 94% 




 Berdasarkan tabel dapat dilihat bahwa dari semua pernyataan yang diberikan kepada 
mitra terdapat tiga pernyataan yang telah memenuhi harapan mitra, karena nilai gap yang 
dihasilkan menunjukkan nilai positif. Namun jika dilihat dari nilai absolut rata-rata kepuasan 
masih terdapat empat butir pernyataan yang menunjukkan hasil cukup puas karena skor 
masih dibawah empat antara lain pernyataan 19, 20 dan 22. Dari delapan pernyataan yang 
memiliki nilai gap positif adalah pernyataan 21 “LPPM mampu memanfaatkan fasilitas yang 
disediakan oleh universitas dengan baik untuk kelancaran pelaksanaan pengabdian” dengan 
skor 0,00, pernyataan 22 “Pengabdian kepada masyarakat dilaksanakan tepat waktu sesuai 
dengan jadwal yang telah ditetapkan sebelumnya” dengan skor 0,11  dan pernyataan 24 
“Dalam menjalin kerjasama dan selama pelaksanaan pengabdian kepada masyarakat 
terdapat jaminan rasa aman dan nyaman” dengan skor 0,05. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
ketiga pernyataan tersebut telah sesuai dengan harapan mitra. Sedangkan yang memiliki nilai 
gap negatif tertinggi adalah pada pernyataan 19 yaitu “LPPM menyediakan sistem informasi 
terkait prosedur pelaksanaan pengabdian yang jelas dan mudah diakses oleh mitra, sehingga 
tersampaikan dengan baik” dengan skor -0,37 artinya LPPM harus meningkatkan sistem 
informasi seperti sistem pemasaran produk, prosedur pelaksanaan yang telah direncana 
sebelumnya dan meningkatkan komunikasi dengan mitra. Jika dilihat dari perhitungan nilai 
Actual Servqual Score (ASC) dari masing-masing pernyataan menunjukkan hasil lebih besar 
dari 75% dengan nilai rata-rata 97% yang artinya pelayanan selama ini sudah baik. Ketiga 
pernyataan yang memiliki nilai gap positif juga memiliki nilai ASC lebih dari 100% artinya 
pelayanan dari ketiga pernyataan tersebut sudah sangat baik. 
3.5 Analisis Hasil Feedback  
Feeedback dikelompokkan berdasarkan jawaban yang memiliki maksud dan tujuan yang 
sama. Feedback pada kriteria penelitian dapat dilihat pada Gambar 1 dan Gambar 2 
 


















Terdapat tujuh kategori pelayanan yang harus ditingkatkan jika lihat dari feedback yang 
diberikan oleh dosen. Pelayanan yang memiliki persentase tertinggi adalah pada feedbcak 
untuk  meningkatkan sistem informasi dan meningkatkan sosialisasi sebesar 29%, sosialisasi 
disini adalah sosialisasi materi pelaksanaan penelitian, sosialisasi kepada dosen agar 
termotivasi untuk melakukan penelitian dan sosialisasi kegiatan yang lainnya. Selanjutnya 
adalah peningkatan intensif pendanaan dengan persentase 20%, lalu meningkatkan fasilitas 
sebesar 10%, pendampingan dan lebih tepat waktu 5% yang terakhir adalah keramahan 
pelayanan 2%. 
 
Gambar 2 Feedback Mitra Penelitian 
Responden mitra memberikan saran dengan persentase tertinggi adalah pada peningkatan 
sistem informasi sebesar 27%, peningkatan pendampingan, ketepatan waktu dan komunikasi 
dengan mitra masing-masing sebesar 18% dan yang terakhir lebih menambah fasilitas serta 
lebih meningkatkan respon dengan persentase masing-masing 9%. Persentase terbesar pada 
feedback yang diberikan oleh dosen dan mitra sama dengan pernyataan yang memiliki nilai 
gap tertinggi baik dosen ataupun mitra penelitian yaitu LPPM harus lebih meningkatkan 
sistem informasi yang dimiliki dan melakukan sosialisasi (panduan penelitian, road map, 
jadwal penermaan proposal, pendanaan skema).  
 Feedback pada kriteria pengabdian dapat dilihat pada Gambar 3 dan Gambar 4. 
Terdapat tujuh kategori pelayanan yang harus ditingkatkan jika lihat dari feedback yang 
diberikan oleh dosen. Pelayanan yang memiliki persentase tertinggi adalah pada feedback 
untuk  meningkatkan pendanaan sebesar 29,4%. Selanjutnya adalah peningkatan sistem 
informasi dan lebih memperhatikan proses review proposal  dengan persentase 17,6%, lalu 
meningkatkan fasilitas dan kerjasama dengan mitra pengabdian sebesar 11,8% yang terakhir 
adalah penyediaan proposal terdahulu dan lebih sering melakukan sosialisasi kepada para 


















Gambar 3 Feedback Dosen Pengabdian 
 
 
Gambar 4 Feedback Mitra Pengabdian 
 
Berdasarkan grafik dapat dilihat bahwa sebagian besar mitra pengabdian menyarankan untuk 
lebih meningkatkan sistem informasi dan komunikasi antara pihak LPPM dengan mitra 
sebesar 71,4% , meningkatkan pendampingan Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) 
dan meningkatkan kerja sama dengan mitra masing-masing sebesar 14,3%. Persentase 
terbesar pada feedback yang diberikan oleh responden mitra pengabdian sama dengan 
pernyataan yang memiliki nilai gap tertinggi yaitu agar LPPM meningkatkan sistem 




1. Dihasilkan instrumen yang sahih yang telah melalui tahap validasi isi oleh expert 
judgement dan juga uji validitas dan reliabilitas dimana hasilnya adalah valid dan 



























2. Seluruh pernyataan untuk responden dosen dan mitra pada kriteria penelitian 
menghasilkan nilai gap negatif. Sedangkan pada perhitungan actual servqual score 
menunjukkan tingkat kepuasan dosen dan mitra selama ini sudah puas dan dilihat 
pada nilai absolut rata-rata kepuasan responden seluruh pernyataan juga sudah diatas 
angka empat. Pada hasil rekapitulasi feedback dalam pertanyaan terbuka, dosen 
menyarankan pihak LPPM untuk lebih meningkatkan sistem  informasi dan lebih 
sering melakukan sosialisasi kepada para dosen yang belum melakukan penelitian 
untuk responden mitra juga menyarankan kepada LPPM agar lebih meningkatkan 
sistem informasi. Feedback yang diberikan oleh responden sama dengan pernyataan 
yang memiliki nilai gap tertinggi. Artinya pelayanan LPPM kepada dosen dan mitra 
selama ini sudah baik namun belum dapat memenuhi harapan pengguna sehingga 
perlu untuk ditingkatkan lagi agar nilai gap dapat diperkecil dan bisa memenuhi 
harapan pengguna. 
3. Seluruh pernyataan untuk responden dosen pada kriteria pengabdian menghasilkan 
nilai gap negatif. Sedangkan untuk responden mitra terdapat tiga pernyataan yang 
menghasilkan nilai gap positif yaitu pernyataan 21, 22 dan 24. Sedangkan pada 
perhitungan actual servqual score diperoleh tingkat pelayanan LPPM selama ini 
sudah baik. Pada hasil rekapitulasi feedback pada hasil survei, dosen menyarankan 
pihak LPPM untuk lebih meningkatkan intensif pendanaan untuk responden mitra 
menyarankan kepada LPPM untuk lebih meningkatkan komunikasi dan informasi 
kepada mitra. Feedback yang diberikan oleh responden mitra sama dengan 
pernyataan yang memiliki nilai gap tertinggi artinya pelayanan yang diberikan LPPM 
selama ini sudah baik tapi masih perlu ditingkatkan agar dapat memenuhi harapan 
pengguna dengan mempertimbangan saran yang telah diberikan. 
4.2 Saran 
1. Lembaga Penelitian dan Pengabdian (LPPM) UMS sebaiknya lebih meningkatkan 
sistem yang digunakan saat ini dengan menyampaikan informasi terbaru dan 
penting melalui email kepada dosen dan mitra agar cepat diterima dan lebih mudah 
diakses, membuat sistem informasi yang mempermudah unggah proposal dan lebih 
meningkatkan komunikasi dengan mitra. 
2. LPPM sebaiknya lebih gencar melakukan sosialisasi kepada dosen untuk 




3. Penelitian ini sebaiknya dilanjutkan untuk mengukur kepuasan pengguna penelitian 
dan pengabdian agar dapat membandingkan hasil survei kepuasan dari tahun ke 
tahun. 
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